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Abstract—  Financial  service  business  of  PT.  Pos  Indonesia  has  been  showing  the  significant  growth  for 
contribution revenues. The contribution of financial service business to PT. Pos Indonesia revenues is up to 34% 
at 2011. Financial service business has potential to  increase the revenue by  its potential  large market and  its 
competitive advantage. The revitalization plan of PT. Pos Indonesia explained that financial service business will 
be increased on the transaction number and on product portfolio. Currently, not all financial service products of 
PT. Pos  Indonesia have  equitable growth. Weselpos domestic product  is  a  product which has decreased  the 
number  of  transactions  from  year  to  year.  In  formulating  business  strategies,  the  analysis  of  business 
environment  is  done  either  externally  and  internally  to  get  SWOT  (Strength,  Weakness,  Opportunity,  and 
Threat) of the business. The root cause problem is PT. Pos Indonesia is insensitive about business environment 
change.  The  root  cause  problem of  the business  is  addressed  using  TOWS Matrix  strategic  formulation  and 
business  model  to  strengthen  the  strategy  with  strategic  positioning  as  a  guideline.  Differentiation  in  the 
process of delivering  services  to  consumers  is proposed as  strategic positioning, which  is  from human‐based 
become automatic based. The strategies are focused on increasing customer satisfaction and increase customer 
loyalty.  The  implementation  of  the  strategy  consist  of:  create  new  products  portfolio  auto‐service  based, 









PT.  Pos  Indonesia  recorded  that  the  financial  service  contributes  34%  of  PT.  Pos  Indonesia  total 
revenues  in 2011. The  large potential market of  financial service business should be  leverage by PT. 





PT. Pos  Indonesia  is the  first postal  industry  in  Indonesia that established on August 26, 1746. The 


















• System Online  Payment  Point  (SOPP)  this  is  the  fastest,  easiest,  and  practical  in  payment  of 
cellular bill, phone bill, assurance, credit, tax revenue, and also reload the mobile. 
















The  revitalization plan of PT. Pos  Indonesia  stated  that  financial  service business  is  the businesses 




players  on  financial  business  service,  remittance,  are  dominated  by  bank  industry.  The  fierce 
competition on financial service business might be the cause of the decrease on weselpos domestic 
product  transaction.  Nowadays,  bank  industry  is  leveraging  theirs  competencies  to  innovate  the 
products to increase the quality of services and give more products portfolio to customers. This will 
be  a  big  challenge  for  weselpos  domestic  product  as  the  financial  service  business  by  PT.  Pos 










The business  issue  is  analyzed by doing  environmental  scanning  to  get  the  strengths; weaknesses, 
opportunities, and threats (SWOT) of the weselpos domestic products. Wheelen and hunger explained 
that  environmental  scanning  is  include of  external  factors  and  internal  factors.  The data  of  SWOT 
analysis is used to get the root cause of the business. After get the root cause, the proper strategy is 
developed  to  solve  the main  cause  of  business  issue.  The main  strategy  is  developed  to  increase 














The method  that used  to get  the  internal data analysis  is  interview with  financial service business 

















• PT.  Pos  Indonesia’s  financial 
service  business  is  protected 
under  law  No.  38  of  2009 
concerning  general  provisions 
Chapter 1 Article 1, paragraph 1. 
• The  business  scope  for  financial 
service  is  restricted  to enter  the 
bank  services  such  as  deposit 








•  the  financial  services  sector has 
an  important  role  in  mobilizing 
and allocating funds from surplus 
units  to  deficit  units  of  the 
economy  and  thus  participate 





business  and  the  level  of 
consumption,  all  of  which  are 
necessary  to  promote  the 
sustainable  and  stable  of 
economic growth  
• High  economic  growth,  stable 
and  sustainable  will  open  up 
greater  opportunities  for  the 
financial  services  sector  to grow 
and  thrive, because  the demand 
for  financial  services  from  the 





who  have  bank  account  only 
19.6%  (still  large  potential 
market) 
•  Technological development  lead 
people  have  shifting  on  habit. 
(online  shopping,  use  financial 
service as need) 
•  People  tend  to  expect  easy 
process,  easy  to  access,  and  24 
hours  service  availability  for 




• Internet  Technology  lead 
financial  service  industry  to 
shorten  transaction  time  and 
increase the quality service.  
 
According  to  Michael  Porter  (understanding  industry  structure,  2007),  the  essence  of  the  job  of 
strategist is to cope with competition. The arena  in which competition takes place  is the industry  in 
























¾ The  ability  of  solving  problem  become  the  parameter  that  causing  customer  dissatisfied with 
services.  



































• Supported  by  the  IT  infrastructure 
for real time system  
• Has  couriers  who  know  the  area 
and address in each branch 














• The  transaction  process  of  wesel 
instant  and  wesel  prima  is  not 
effective and efficient. 
• Human  based  services  while  the 





promising  market  potential  about 
80% of  Indonesia's populations still 
do not have a bank account. 
• Full  support  from  the  government 
in providing funds refresher.  
• Indonesia's  huge  potential  market 
(237  million  people  in  2010),  and 
about  14  Million  people  still 
potentially to grabbed for weselpos 
Domestic. 
• Macroeconomic  indicators  (growth 
of 6.3 to 6.5%) 
• Customer need of simple, easy, and 











• Law  Barrier  for  postal  industry  to 
hold financial services 











The  societal  shifting habit  causing  the players  in  the  financial  services  industry did  innovations on 
their products. Banks start to leverage the technology to provide service with self service based, easy 
accessibility, easy process, and 24 hours services that come close nearby the customer places. The 
product  such  as ATM,  E‐Banking  service,  SMS Banking, Phone banking,  etc  is  accommodating  the 











Theoretically, unsatisfied customers will  look  for the better products to accommodate  their needs. 
This condition causing the market of weselpos domestic decreased. The cause of these weaknesses 
of weselpos domestic products  is that PT. Pos  Indonesia did not have a good business model. This 
condition causing PT. Pos  Indonesia did not  sensitive  to every change  that happen  in  the business 
environment.  
 
According  to PPM Management  team  (2012),  the  Indonesian companies  tend  to  feel  safe and not 
sensitive about the changing  in the business environment. Many companies that not develop their 









































INTERNAL  FACTOR 
Decrease on weselpos domestic product transaction 
External Issue (Threats) 
Technological Development 
The societal habit shifting 
to IT based service. 
Customer expected 
effective and efficient 
service, cheap tariff, simple 
process, easy accessibility 
and 24 Hrs service. 
Competitors did innovations 
on their products to 
accommodate customers need 
with self services based 
supported by technology, the 
product such as : ATM, 
Internet Banking, SMS 
Bannking, Phone Banking.
Many substitutes products 
that offering easy service, 
cheap tariff, effective and 
efficient service, simple 
process, easy accessibility 
and 24 hrs service 
Internal issues of weselpos Domestic 
‐ Accesibility : 3800 online branches still 
lower than other competitors with their 
number of ATM 
‐ Availability: open from 8 a.m to 5 p.m still 
lower than its competitors with 24 hrs service 
‐ Promotions: the frequency of promotion and 
the media promotions still not effective and 
has lowest satisfaction index 
‐ The problem solving ability still has low 
satisfaction index 
‐ Not effective products transaction process  
 
Weselpos has low 
satisfaction index on its 
services on the industry 









The  business  solution  main  idea  is  create  strategy  to  solve  the  problem  of  Weselpos  domestic 
product  that  is  caused  by  insensitivness  of  PT.  Pos  Indonesia  about  the  change  of  business 








The strategic  formulation goal  is  to  increase  transaction number and  increase product portfolio as 
stated  on  revitalization  plan  in  2013  (Corporate  Plan).  To  determine  strategy,  firstly  should  be 
determined the strategic positioning as guidance to create further strategies. To determine strategic 











• Leverage  competitive  advantages  (24000  branch 
offices  and  IT  infrastructure)  to  develop  product 
with instant service, more effective, and efficient. 






• Innovation  product  of  competitors  with  more 













• Coordination with  government  to  provide  PSO  in 









• Boosting  sales  by  customer  relationship 
management and promotion strategy 
 
The table above depict that  the problems  that are  faced by weselpos domestic are  low satisfaction 
level, standard products, and  insensitive about the business environtment change.    It means that to 

















¾ Conduct  the price  that  affordable 
to customers and give a profit.  
¾ Set  the price at  least same  to  the 
competitors prices. (Banks) 







¾ Create  long  distance  transaction 
application  via website  supported 
with Internet technology. 
¾ Create  On‐line  transaction  using 
website. 
¾ Create  new  service  system  to  IT 
based service and machine based. 
¾ Develop  Weselpos  self  service 
transaction  using  Website  and 
Internet. 







¾ Choose  the  right  place  as 
promotion  media,  ex:  TV, 
magazines,  news  paper,  and 
Internet. 
¾ Doing  cooperation  with  Online 
shopping  communities  (kaskus, 
toko‐bagus)  as  partner  for  ads 
media. 
¾ Increase  the  number  of  online 
branch. 
¾ Conduct  online  service  for 
transaction 





services  and  accessibility  of 
services. 






¾ Interaction  face  to  face  to 
customers, phone  call,  email,  and 
instant messages. 
¾ Classify  the  loyal  customer  with 
regular customers 
¾ give  more  benefit  to  loyal 
customers  based  on  the  number 
of transactions 
¾ special  reward  for  loyal  customer 





¾ Fustal  tournament  (for  teenagers 
target market). 





¾ Increasing  sales  on  weselpos 
domestic product 
¾ Develop the weselpos products  




¾ Develop  system  capabilities  for 
online service 
¾ Develop employee skill  
¾ Develop  employee  knowledge  of 





¾ Increase  the  number  of  online 
branches  for  more  service 
availability and accessibility 





¾ Cooperation  for  new  products 
development 
¾ Increase  availability  and 
accessibility of service 
¾ Increase  availability  and 
accessibility of service 




¾ Boasting  sales  by  customer 
relation  program  and  product 
innovation. 



















• The  problem  that  are  faced  by  financial  service  business  unit  is  the  drop  on  transaction 
number of weselpos domestic product.  
• Root cause problem  is PT. Pos  Indonesia did not sensitive about  the business environment 
change. 









to  increase satisfaction  level then the customer will  interest  to make  transaction. The new 








The proposed strategies  is need 1 year  time period  in 2013  to be  implemented. The proposed new 
portfolio products are; E‐Weselpos, ATM Pos, Cash‐to‐Account, Acount‐to‐Cash, and New Weselpos. 
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